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Barang siapa melalui satu jalan untuk menuntut ilmu, maka Allah akan 
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(HR. Muslim) 
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Barang siapa yang bersungguh-sungguh, maka dapatlah ia 
 ( Peribahasa) 
 
Kemampuan intelegensi bukanlah hal yang mutlak untuk meraih keberhasilan, 
tetapi keuletan dan tekad yang kuat dapat memperoleh keberhasilan itu. 
(Penulis) 
 




Dengan segala kerendahan hati penulis mempersembahkan karya kecil 
ini  spesial untuk : 
 
1. Bapak dan Ibunda tersayang terima kasih atas seluruh kasih sayang dan 
do’a yang telah engkau berikan  selama ini demi kesuksesan dan 
kelancaran untuk menyelesaikan karya ini, tak mungkin anakmu ini dapat 
membalasnya. Hanya ucapan terima kasih dan maaf yang bisa saya 
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Reliability (keandalan), 
Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan 
Tangibles (bukti langsung) mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta, untuk mengetahui Reliability 
(keandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati) 
dan Tangibles (bukti langsung) mempunyai pengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta dan untuk mengetahui 
kelima faktor kualitas pelayanan yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta. 
Populasi penelitian yang diambil adalah konsumen yang pernah makan di 
KFC Singosaren Surakarta sedangkan jumlah sampel yang digunakan sebanyak 
100 responden. 
Berdasarkan hasil uji t test diperoleh variabel Reliability, Responsive, 
Assurance, Tangible, dan Empathy mempunyai pengaruh signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai t hitung > 
dari t tabel. Hasil uji F maka secara bersama-sama antara variabel Reliability (X1), 
Responsive (X2), Assurance (X3), Tangibles (X4), Empathy (X5) berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan hasil analisis adjusted Rsquare (R
2
) 
sebesar 0,806, berarti  variasi perubahan variabel kepuasan konsumen dapat 
dijelaskan oleh variabel Reliability (X1), Responsive (X2), Assurance (X3), 
Tangibles (X4), dan Empathy (X5) sebesar 80,6%. Sedangkan sisanya sebesar 
19,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang diteliti. 
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